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ABSTRAK 

AHASS Karya Servis sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa dan penanganan koridor spare part 

sepeda motor Honda sedang melewati beberapa permasalahan khususnya pada divisi servis sepeda motor yang 

terlihat dari menurunnya kesetiaan klien. AHASS Karya Servis juga masih merasa peka untuk mengetahui 

penilaian tamu terhadap pelayanan yang diberikan oleh operasional perusahaan. Sedikit demi sedikit, jalannya 

pengaduan klien kurang maksimal sehingga banyak keluhan dari tamu yang tidak puas terabaikan. Penjajakan 

ini menghasilkan suatu sistem informasi dengan pendekatan Electronic Client Relationship Operation (E-CRM) 

yang dapat membantu dalam memberikan informasi pelayanan pada Servis Karya AHASS. Ujungnya adalah 

menguji efektivitas E-CRM dalam menyempurnakan pelayanan perusahaan kepada tamu sehingga dapat 

berdampak pada kesetiaan klien terhadap perusahaan. 

 

Kata Kunci : e-CRM,Pelanggan,keluhan 

ABSTRACT 

AHASS Karya Servis as a company that operates in the service sector and deals of Honda motorbike spare 

corridor is passing several problems, especially in the motorbike service division, which can be seen from the 

decline in client fidelity. AHASS Karya Servis also still finds it delicate to know guests' assessments of the 

services handed by the company operation. piecemeal from that, the running of client complaints isn't optimal 

so that numerous complaints from displeased guests areignored.This exploration is to produce an information 

system with an Electronic client Relationship operation(E-CRM) approach that can help in furnishing service 

information at AHASS Karya Servis. The end is to test the effectiveness ofE-CRM in perfecting company services 

to guests so that it can impact client fidelity to the company. 
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1. PENDAHULUAN  

 Dalam era globalisasi dan perubahan iklim yang menguntungkan ini, hal ini juga disertai dengan 

pesatnya perkembangan teknologi informasi, dimana teknologi kini memainkan peranan penting dalam 

persaingan bisnis. perusahaan terbaik tidak hanya memilih untuk memenuhi kebutuhan klien namun juga 

telah menjalin hubungan jangka panjang dengan para tamu. Salah satu strategi yang dapat diterapkan 

oleh perusahaan untuk mempertahankan tamu adalah dengan menciptakan koneksi antara perusahaan 

dan konsumen (Maqbula Arochman, 2022). 

 Maka diperlukan suatu sistem bernama Electronic Client Relationship Management (E-CRM) yang 

berbasis pada website yang dapat memecahkan permasalahan tersebut. Electronic Client Relationship 

Operation merupakan strategi perusahaan untuk menjaga kesetiaan klien agar tamu dapat datang kembali 

dan pada akhirnya menjadi tamu perusahaan yang tiada habisnya. Dengan berkembangnya teknologi, 

melayani tamu yang semula bertemu langsung kini dapat dilakukan melalui media elektronik (Dodi 

Restiadi, 2019). 

 E-CRM mempunyai kemampuan untuk memanfaatkan informasi yang ada dalam sistem yang telah 

berjalan sebelumnya untuk membantu operasional perusahaan mengetahui dan mengelola seluruh 

pengetahuan dan kebutuhan klien secara tête-à-tête sehingga diharapkan dapat meningkatkan kesetiaan 

dan kepuasan klien (Harish Zhafar, 2018 ). 
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2. METODE  

Metode Perancangan yang digunakan penulis adalah waterfall, kelebihan model waterfall 

mempermudah penulis dalam mengaplikasikannya, memiliki proses yang urut, mulai dari analisis hingga 

support, setiap proses memiliki spesifikasinya sendiri, sehingga sebuah sistem dapat dikembangkan 

sesuai dengan apa yang dikehendaki (tepat sasaran).  

Analisa

Desain Sistem

Penulisan Kode 

Program

Pengujian Program

Penerapan Program 

dan Pemeliharaan

 
Gambar 1. Waterfall 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Pembahasan   

     Dokumen yang menjadi masukan sistem akan diuraikan lebih lanjut menjadi spesifikasi bentuk 

dokumen masukan berupa penjelasan rinci dari dokumen tersebut seperti dokumen masukan data layanan 

servis sebagai berikut. 
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Gambar 2. Analisis Dokumen Masukan 

(Sumber : AHASS Karya Servis, 2023) 

Dokumen pada gambar di atas merupakan formulir yang harus diisi ketika customer datang untuk 

melakukan service sepeda motor. Pada formulir berisi data singkat customer dan keluhan sepeda motor 

yang akan diperbaiki. 

Dalam menganalisis proses yang berjalan pada perusahaan digunakan alat bantu berupa Flow Of  

Document (FOD). Setelah melakukan pengamatan dan wawancara dengan beberapa pengolah data. 

Berikut ini adalah analisa proses dengan menggunakan FOD dapat dilihat pada gambar 3. 
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Gambar 3. Flow of Document 

 Penjelasan aliran dokumen pada gambar di atas adalah sebagai berikut 

1. FOD dimulai dari terminal. Mulai dari bagian konsumen, juga konsumen mengisi data konsumen 

dan data pengaduan. 

2. Admin loket pelayanan menerima data klien dan keluhan klien 

3. Admin loket pelayanan juga mengolah data pengaduan klien sehingga terciptalah pendaftaran 

layanan dan tercatat pada kartu pelayanan. 

4. juga layanan kartu diserahkan kepada konsumen. 

5. Selanjutnya admin service counter membuatkan SPK untuk tukang. 

6. juga tukang yang masuk SPK melakukan servis sepeda motor dan mengisi nota keringanan bagian. 

Sehingga menghasilkan data dokumen kerusakan dan cadangan part untuk admin. 

7. Admin juga membuat layanan kerusakan pembayaran untuk konsumen. Dan admin menyiapkan 

laporan pelayanan di akhir bulan. 

8. Pimpinan menerima laporan pelayanan yang telah diperiksa. Menyelesaikan. 
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Adapun analisa output yang dilakukan akan menghasilkan sebuah hasil dari data layanan servis yang 

akan disajikan dalam gambar di bawah ini : 

 
Gambar 4. Analisis Output 

(Sumber : AHASS Karya Servis, 2023) 

 

 Gambar 4 di atas merupakan gambaran laporan bulanan service pada perusahaan yang masih dibuat 

secara manual menggunakan Microsoft Excel. 

 

 
Gambar 5.Analisis Output 

(Sumber : AHASS Karya Servis, 2023) 
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 Gambar 5di atas merupakan gambaran faktur jual perusahaan yang kepada customer saat melakukan 

service sepeda motor. 

Use case diagram menggambarkan alur kerja sistem dengan cara yang sangat sederhana, fungsi utama 

dari sistem dan berbagai jenis pengguna yang akan berinteraksi dengan sistem Berikut di bawah ini 

gambaran use case diagram sistem pelayanan servis. 

 

Admin

 

Customer

Validasi 

Username dan 

password

<<extend>>

Login 

Permission Check

Halaman 

Utama

Halaman Informasi

Layanan

Informasi Biaya

<<include>>
<<include>>

Nota Layanan Servis

Halaman 

Home Admin

Data Customer

Data Servis

Data Layanan

Data Tampilan Web

Laporan Layanan

Laporan Kepuasan

  
Gambar 6. Use Case Diagram  

 

Untuk lebih mudah memahami apa yang akan admin lakukan pada ilustrasi use case diatas, akan 

dijelaskan, videlicet use case diawali dengan login juga admin menginputkan username dan word. 

Setelah login berhasil, sistem menampilkan menu utama. juga admin dapat mengelola data klien, baik 

menambah data klien maupun mengubah dan menghapus data klien. Setelah itu admin dapat menginput 

data layanan apa saja yang tersedia pada AHASS Karya Servis. juga admin memeriksa setiap keluhan 

klien dan juga menindaklanjutinya sehingga dapat menampilkan laporan pelayanan untuk tamu. 

Hak akses klien hanya sebatas pendaftaran dan pengisian data pengaduan klien. Setelah berhasil 

melakukan registrasi, tamu dapat login terlebih dahulu, juga sistem akan menampilkan menu utama klien 

sehingga tamu dapat mengisi data pengaduan dan mengecek status pengaduan klien apakah sudah 

terselesaikan atau belum. 
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Gambar 7. Class Diagram Sistem Pelayanan Servis 

 

Form Layanan merupakan rancangan antarmuka untuk menginput data layanan untuk customer. 

Berikut ini rancangan form layanan yang ada pada sistem informasi 

Logout

+ Tambah Data

Beranda 

Footer

Halaman Layanan Customer

No No.Invoice Nama  Customer Tanggal Masuk Status

99 999 xxx 999 xxx

99 999 xxx 999 xxx

Pilihan

Cetak

Cetak

Selesai

Selesai

Hapus

Hapus

Data Layanan Selesai

Detail

Detail

Update

Update

 

Gambar 8. Rancangan Form Layanan Servis  

Halaman Informasi AHASS merupakan halaman yang berfungsi untuk menampilkan informasi 

mengenai AHASS Karya Servis. Berikut tampilan halaman informasi. 
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Hubungi kami : 99999999AHASS Karya Service

Footer

GAMBAR

INFORMASI AHASS KARYA SERVICE

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx

Informasi AHASS

 

Gambar 9. Rancangan Halaman Informasi AHASS 

 

B. Hasil   

1.  Tampilan Customer 

Pada tampilan customer yang dimaksud adalah proses menambah, mengubah, menyimpan, dan 

menghapus data customer yang terdapat pada database. Halaman yang berfungsi untuk mengolah data 

customer adalah halaman form customer yang ditunjukkan pada gambar 8 dibawah ini : 

 
Gambar 8. Tampilan Customer 

Fungsi dan keterangan yang terdapat pada form customer berikut ini : 

1. No Identitas  : mengisi nomor id customer 

2. Nama Customer : mengisi nama customer 

3. Alamat  : mengisi alamat customer 
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4. No HP  : mengisi nomor telepon customer 

5. Riwayat  : tombol untuk menampilkan riwayat layanan customer 

6. Edit   : tombol untuk mengubah data ke database 

7. Hapus  : tombol untuk menghapus data 

2.  Tampilan Daftar Servis 

Pada tampilan daftar servis merupakan tampilan antarmuka untuk menginput data daftar servis 

yang akan ditampilkan pada halaman beranda customer. Berikut adalah gambar hasil implementasi dari 

rancangan antarmuka form input daftar servis, yaitu : 

 
Gambar 9. Tampilan Daftar Servis 

Fungsi dan keterangan yang terdapat pada form daftar servis dijelaskan berikut di bawah ini : 

1. Jenis Servis   : mengisi jenis servis 

2. Harga   : mengisi biaya servis 

3. Tambah   : tombol untuk menambah data baru ke database 

4. Edit    : tombol untuk mengubah data ke database 

5. Hapus   : tombol untuk menghapus data 

3.  Tampilan Form Layanan Servis 

Pada tampilan layanan servis merupakan tampilan antarmuka untuk menginput data layanan servis 

yang dipakai oleh customer. Berikut adalah gambar hasil implementasi dari rancangan antarmuka form 

input layanan servis, yaitu : 

 
Gambar 10. Tampilan Layanan Servis 
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Fungsi dan keterangan yang terdapat pada form layanan servis dijelaskan berikut di bawah ini : 

1. No Invoice   : mengisi nomor servis 

2. Nama Customer : mengisi data nama customer 

3. Tanggal Masuk : mengisi data tanggal masuk 

4. Tambah  : tombol untuk menambah data baru ke database 

5. Update  : tombol untuk mengubah data ke database 

6. Hapus  : tombol untuk menghapus data 

7. Cetak  : tombol untuk mencetak bukti struk 

 
Gambar 11. Tampilan Input Layanan Servis 

 

Kemudian customer akan menerima bukti layanan servis sebagai berikut di bawah ini: 
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Gambar 12. Tampilan Nota Layanan Servis 

Pada form laporan merupakan tampilan antarmuka untuk menampilkan hasil proses data yang 

telah diinput sebelumnya. Pada halaman laporan berisikan data-data layanan servis customer. Berikut 

tampilan laporan yang ditampilkan dalam bentuk file PDF. 

 
Gambar 13. Tampilan Laporan Layanan Customer 

 

 Selain laporan layanan customer, juga terdapat laporan kepuasan customer pada sistem. Berikut 

tampilan laporan kepuasan customer. 
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Gambar 14. Tampilan Laporan Kepuasan Customer 

Halaman utama customer merupakan halaman yang berfungsi untuk mengecek status layanan 

servis sepeda motor customer serta untuk melihat data biaya servis. Berikut tampilan halaman utama 

customer. 

 
Gambar 15.Tampilan Halaman Utama Customer 

 

4.KESIMPULAN 

Setelah melakukan tahapan, diperoleh kesimpulan sebagai berikut 

1. Dengan menggunakan sistem informasi berbasis Electronic Client Relationship Management, admin 

di AHASS Karya Servis dapat memvalidasi dan menyimpan data layanan klien dengan baik dalam 

database dengan cepat sehingga meringankan pekerjaan dalam mendaur ulang data layanan klien. 

2. Dengan menggunakan operasi yang dirancang ini, Anda dapat memecahkan masalah yang dihadapi 

oleh pekerja di AHASS Karya Servis, misalnya masalah dalam pemrosesan data layanan klien. 

Dengan diberlakukannya sistem ini, segala kendala mengenai penahanan dan kejahatan dalam 

pemberitaan terkait masalah pelayanan klien dapat diatasi secara efektif dan efisien. 

3. Program yang dirancang merupakan penyempurnaan dari sistem yang sudah ada dan dapat membantu 

perusahaan dalam mengelola data layanan klien secara efisien. 
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